CUESTIONARIO INDIVIDUAL MULTISECTORIAL

Seccion 1. Usos y satisfaccion del teléfono movil

En esta seccion le haremos algunas preguntas sobre su uso del mévil para hacer llamadas y/o para conectarse a Internet. Solo tenga
en cuenta teléfonos moviles de uso personal cuando conteste a las preguntas.

1. ¢Dispone usted de algun teléfono movil activo?

Si []1

No [ ]2 —p Pase ala Seccién 2. Usos de Internet

la. Es posible contratar diferentes servicios de telecomunicaciones con un proveedor como parte de un paquete de servi-
cios. ¢Puede indicar c6mo contrata su linea o lineas de teléfono moévil? RESPUESTA MULTIPLE POSIBLE.

Como parte de un paquete de servicios de telecomunicaciones (p.ej. con telefonia fija, Internet, o TV) [] 1
De manera independiente (es decir, suelto) ] 2
Mi mévil es de prepagol/recarga []s

2. ¢De cuantas lineas de prepago y/o pospago (contrato) dispone?

Ninguna 1 2 3 4+
N° lineas pospago (contrato) ] O O O] L]
Prepago O O O O] L]

3. ¢Utilizausted un servicio de Internet mévil en su teléfono mévil? (Si solo se conecta a Internet en su movil utilizando
algun wifi inaldmbrico, por favor, conteste que no)

Si 1 No 2
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Con las siguientes preguntas nos gustaria conocer su nivel de satisfaccion con los servicios de telefonia e Internet en el teléfono movil.
Si no dispone de algun servicio, no hace falta completar las preguntas correspondientes.

5. Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion global con cada uno de los servicios que tenga contratados, usan-
do una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satis-
fecho y 5- muy satisfecho.

6. Si anot6 que esta poco o nada satisfecho con algln servicio (puntuacion satisfaccion global del servicio 1 6 2) en lapre-
gunta 5, indique en la misma tabla los principales motivos de insatisfaccion. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR
COLUMNA.

7. Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion con la atencion al cliente y el precio con cada uno de los servicios
gue tenga contratados, usando una escala donde 1 significa que no estéd nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satis-
fecho ni insatisfecho, 4- satisfecho y 5- muy satisfecho.

Internet moévil que usa
Telefonia movil con su teléfono movil
1- No esta nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho
P5 | Satisfaccion global con el servicio OO0 O0OoOog O0O0Oo0O-g
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Son servicios caros 2 [
:§ Falta de claridad en las facturas y sobre los 2 2
& |precios aplicados a los servicios
% Falta de informacion sobre las condiciones BE 3
£ | de suministro y contractuales
{5}
«© o |Falta de calidad del servicio (por ejemplo, [a 4
%2 |interrupciones del suministro)
o
‘S
£ | Cobros indebidos Os [ls
8
'~§§ Mala atencion al cliente [Je e
Otros 07 7
- 1- No esta nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho
Ne)
‘3 ; i i ; O oOodod O 0O dod
~ 8 Satisfaccion con la atencion al cliente 1 3 3 74 % 1 2 3 4 %
]
3 isfaccid i Oo0ood O0Oo0o0od
» | Satisfaccion con el precio 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

8. ¢Con qué frecuencia se ponen en contacto con usted (telefénica o presencialmente) los proveedores de telefonia movil

para ofrecerle sus servicios o mejorarlos?

Semanalmente Mensualmente Trimestralmente Menos frecuentemente Nunca
[J1 (]2 (13 (14 s

9. ¢Ha puesto alguna reclamaciéon o denuncia en relacion al servicio de telefonia movil en los Gltimos 12 meses?

Si []1 —p Pase ala pregunta 9.bis

No [ ]2 —p Pase alapregunta 13
9.bis Por favor, indique los motivos

Problemas en la facturacion

]

Falta de calidad del servicio (por ejemplo, interrupciones del suministro)

Problemas con la portabilidad

Problemas al darse de baja

Problemas al darse de alta

a ~r W N P

Otros

OO0

(2]

En las preguntas 13 a 17a, nos gustaria tratar con usted el uso que hace de su Smartphone.

13.

¢Dispone usted de un Smartphone (es decir, un teléfono moévil con el que puede acceder a Internet)?

Si 1

No 2 —) Pase alaseccion 2
No lo sé 3 —)p Pase alaseccion 2

9
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15. Enlatabladeabajo,indiqueconquéfrecuenciausalos siguientes servicios en su Smartphone. UNARESPUESTAPORFILA.

Varias Casi todos Menos que
veces al dia los dias Semanalmente | semanalmente Nunca
Servicios de localizacion (GPS) 12 2 K 4 s
Servicios de mensajeria online (WhatsApp, Line, etc.) 2 2 s 4 s
Juegos 12 2 K 4 s
Correo electrénico 12 2 K 4 s
Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, Linkedin, etc.) [Ja [J2 3 [a s
Visionado de videos 1 2 s [a s

17. Cuando esta’t, usted en su casa, trabajo o centro de estudio, ¢conecta el teléfono mavil al Wifi en vez de usar Internet
movil? UNAUNICARESPUESTA.

No uso el teléfono moévil para conectarme a Internet [ J1 A veces me conecto al Wifi [] a
Si, el teléfono se conecta al Wifi automéaticamente [ ]2  Nunca, porque siempre uso Internet movil 5
Si, suelo conectarme al Wifi []3 Nolosé [s

17a. Cuando estafuera de su casa, de su trabajo o de su centro de estudio y si hay disponible una red Wifi abierta (sin contra-
sefla 0 con una contrasefia facilmente disponible), iconecta el teléfono movil a la red Wifi en vez de usar Internet movil
(por ejemplo, en un restaurante, aeropuerto, por la calle, etc.)? UNA UNICA RESPUESTA.

No uso el teléfono mévil para conectarme a Internet []
No suelo ver redes Wifi abiertas en los lugares por donde suelo ir

Si, suelo conectarme al Wifi abierto

A veces me conecto al Wifi abierto
Nunca, porque siempre uso Internet mévil
No lo sé

a b~ w N

OO0

(2]

Seccion 2. Usos de Internet

En la seccién 2, le haremos preguntas sobre sus habitos de uso de Internet.

18. ¢Ha utilizado usted Internet en los Gltimos tres meses?

Si 1 No 2 —) PasealaSeccion 4
19. ¢Con qué frecuencia usa Internet?
Varias veces al dia Casi todos los dias Semanalmente Mensualmente Menos que mensualmente
1 (]2 s (4 B
Pase a Iateccién 4 Pase a Iatecci()n 4

20b. Indique qué servicios de mensajeria online para moévil usa habitualmente. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

No uso habitualmente ]2 Snapchat [ 10
Facebook Messenger ]2 Line [s
Skype s iMessage 17
WhatsApp 14 Hangouts/Google Talk 8
Telegram s Otras [1o9

20c. Indique qué servicios de telefonia/videollamadas por Internet usa habitualmente. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

No uso habitualmente [Ja Line s
Facebook Messenger ]2 Facetime [17
Skype s Hangouts/Google Talk 8
WhatsApp [Ja Otras 1o

23. Indique con qué dispositivos se suele conectar a Internet. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

Ordenador de sobremesa__ [ ]1 Television [15s
Ordenador portatil 2 Videoconsola 6
Teléfono movil s Otros 17
Tableta [Ja
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Seccién 3. Economia colaborativa

| Esta seccién ha de contestarla si usa Internet al menos semanalmente.

T.3.1. Indique con qué frecuencia utiliza actualmente plataformas relacionadas con la economia colaborativa (paginas webs o
apps) para realizar las siguientes actividades. UNA RESPUESTA PORFILA.

Unavez | Mas de una | Al menos una| Al menos una

Nouso | alafio | vezalafio vez al mes | vez ala semana
Alojarme en una habitacién/vivienda de otro particular, por ejemplo, en viajes (ejemplos:
Airbnb, HomeAway, Niumba) [ 12 E L4 Lls
Desplazarme en coche con conductor por la ciudad (ejemplos: Cabify, Uber) []1 ]2 s []a s
Desplazarme en coche a otras ciudades aprovechando el viaje de un conductor particular
(ejemplos: Blablacar, Amovens, Carpooling) HE L2 E L4 s
Comprar o alquilar algiin producto de segunda mano (ejemplos: eBay, Wallapop, Milanuncios,
Segundamano/Vibbo) mE 12 mE 14 mE
Aportar dinero para algin proyecto (crowdfunding, ejemplos: Verkami, Ulele) (1 2 s [Ja s
Buscaraalguien paraque realice algunatarea (ejemplos: Habitissimo, bancosde tiempoonline) | [ ]1 2 s [Ja s

T.3.2. ¢Quélehallevado autilizar estos servicios? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR COLUMNA

Alojarme en una Desplazarme | Desplazarme en co- | Comprar o alquilar | Buscar a alguien
habitacién/vivienda | en coche con | che aotrasciudades | algln producto de | para que realice
de otro particular, por | conductor por | aprovechando el viaje | segunda mano (ej.: alguna tarea
ejemplo, en viajes la ciudad deunconductorpar- | eBay, Wallapop, (ejemplos: Habiti-
(ejemplos: Airbnb, (ej.: Cabify, | ticular (ej.: Blablacar, Milanuncios, ssimo, bancos de
HomeAway, Niumba) Uber) Amovens, Carpooling) | Segundamano/Vibbo) tiempo online)
No uso []1 ]2 s [a s
Tienen un precio mas ventajoso [J1 2 s [Ja s
Ofrecen mayor calidad de servicio que otros servicios tradicionales [ ]2 s [a s
Son servicios que se ajustan mejor amis necesidades y horarios [ ]2 s [a s
Ofrecen un servicio que no encuentro en el mercado []1 ]2 s [Ja s
Me evitan tener que comprar algo que no voy a utilizar mucho [ ]2 s [a s
Son mas sostenibles medioambientalmente []1 ]2 s [a s
Las plataformas me permiten elegir con méas informacion
' 1 2 4
entre los ofertantes y eso me genera confianza L O L= O s
Es un medio para conocer personas e intercambiar experiencias 2 2 s Ja s
Los servicios se contratan de manera mas comoda y agil
que los servicios tradicionales mE [12 [1s 14 Lls
Otros []1 ]2 []s [Ja s

T.3.3. Indique por favor su grado de satisfaccion con estos servicios, usando una escala donde 1 significa que no esta nada
satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satisfecho y 5- muy satisfecho

No uso 1 2 3 4 5
Alojarme en una habitacién/vivienda de otro particular, por ejemplo, en viajes (ejemplos: Airbnb,
HomeAway, Niumba) Cle | D2 | D2 | Os | T4 | D5
Desplazarme en coche con conductor por la ciudad (ejemplos: Cabify, Uber) Cle | M1 | ™2 | ™3 | a4 | Os
Desplazarme en coche a otras ciudades aprovechando el viaje de un conductor particular (ejemplos:
Blablacar, Amovens, Carpooling) Cle | O (U2 | Ds | D4 | D5
Comprar o alquilar algiin producto de segunda mano (ejemplos: eBay, Wallapop, Milanuncios,
Segundamano/Vibho) e | U (U2 | Ds | D4 | Qs
Buscar a alguien para que realice alguna tarea (ejemplos: Habitissimo, bancos de tiempo online) Cle |2 | 2 | s | [a | 5

T.3.4. Indique con qué frecuencia utiliza actualmente plataformas relacionadas con la economia colaborativa (paginas webs o
apps) para ofrecer alguno de los siguientes servicios: RESPUESTA UNICA POR FILA

Unavez | Mas de una | Al menos una| Al menos una

Nouso | alafio | vezalafio vez al mes | vez ala semana
Alojar huéspedes en mi vivienda o en alguna habitacion (ejemplos: Airbnb, HomeAway, Niumba) | [ ]9 1 2 s [Ja
Compartir plazas libres de mi coche (ejemplos: Blablacar, Amovens, Carpooling) ) 1 2 s [Ja
\S/ggﬂirdc;ﬁl]%ti:lglrv%%%ctos que no uso (ejemplos: eBay, Wallapop, Milanuncios, o 1 2 [a [a
Ofrecer mitiempo/conocimientos pararealizaralgunatarea (ej.: Habitissimo, bancos detiempoonline) | [ ]9 1 2 s [a

o .

ooootomd



T.3.5. ¢Quélehallevado aofrecer estos servicios? (POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR COLUMNA)

Alojar huéspedes Vender o alquilar | Ofrecer mi tiempo/
en mi vivienda Compartir plazas productos que no | conocimientos para
o en alquna habi- | libres de mi coche |uso (eiemplos: eBay, | realizar alauna
tacion (eiemplos: | (eiemplos:Blablacar, | Wallapop, Milanun- | tarea (eiemplos:
Airbnb, HomeAwav, Amovens, cios. Sequndamano/ | Habitissimo, bancos
Niumba) Carpooling) Vibbo) de tiempo online)
No oferto este servicio 1 (]2 s (14
Me permite aumentar mis ingresos aprovechando recursos que tengo disponibles 1 (]2 s []a
Las plataformas me permiten ofrecer estos servicios de manera cdmoda y agil 1 (]2 s []a
Las plataformas contienen informacién de los demandantes y eso me genera confianza 1 (]2 s []a
Es una contribucion a la sostenibilidad medioambiental 1 (]2 s []a
Es un medio para conocer personas e intercambiar experiencias 1 (]2 s []a
Otros 1 (]2 s (14

Seccidén 4. Servicios de comunicacion

| A TODOS

T.4.1. Por favor, indique con qué frecuencia realiza usted las siguientes actividades (solo tenga en cuenta los dispositivos
(teléfonos, ordenadores, etc.) de uso personal). UNA UNICA RESPUESTA POR FILA.

Varias veces al dia | Casi todos los dias | Semanalmente | Menos que semanalmente Nunca
Llamar por teléfono fijo (1 12 []3 []4 [Is
Llamar por teléfono mavil 1 2 (s []4 [Is
Enviar SMS por teléfono mvil 1 2 (s []4 [Is
Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, etc..) 1 ]2 []3 [14 L5
Llamar o videollamar por Internet (WhatsApp, Skype, etc.) []1 2 13 (4 Os

Seccion 5. RTVE

En esta seccidn nos gustaria hacerle algunas preguntas sobre RTVE.

| A TODOS |

T.6.1. ¢Ve usted habitualmente alguno de los canales de television de la Corporacion de Radio y Television Espafiola (Lal, La
2, Canal 24 horas, Teledeporte y Clan TV)?

Si 1
No 2

T.6.2. ¢Esta usted de acuerdo con la afirmacion: “Los contenidos televisivos que se emiten en los canales de la Corporacién
de Radio y Television Espafiola (La 1, La 2, Canal 24 horas, Teledeporte y Clan TV) son variados y de calidad”?

Muy de acuerdo 1
Bastante de acuerdo ]2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo __ [ ]3
Poco de acuerdo [a

Pase ala pregunta T.6.3
Nada de acuerdo (s preg
No conozco estos canales/No lo sé _[ |6 —p Pase ala pregunta T.6.4

Pase ala pregunta T.6.4

T.6.3. ¢Por quéle parece que los contenidos que se emiten en la Corporacion de Radio y Television Espafiola no son variados
y de calidad? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Escasa calidad de los contenidos [ Falta contenido destinado a la infancia. 5
Falta contenido de caracter informativo ]2 Falta contenido destinado a la juventud 6
Falta contenido de caracter educativo y cultural [ ]3 Falta contenido destinado a minorias 7
Falta contenido destinado al entretenimiento __ [ |4 Otros []s
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T.6.4

T.6.5.

T.6.6.

. ¢Ve usted habitualmente los informativos de los canales de la Corporacion de Radio y Television Espafiola (La 1, La 2,
Canal 24 horas)?
Si 1
No 2
Considere la siguiente afirmacion: “La informacién suministrada en los informativos de los canales de television de la
Corporacién de Radio y Television Espafiola (La 1, La 2 y Canal 24 horas) es objetiva”. ;Esta usted de acuerdo?
Muy de acuerdo [ Poco de acuerdo [] 4
Bastante de acuerdo ]2 Nada de acuerdo [ s
Ni de acuerdo ni en desacuerdo s No conozco estos canales/No lo sé 6

Considerelasiguiente afirmacion: “La programacion de los canales de televisién dela Corporacion de Radioy Television
Espafiola (La 1, La 2 y Canal 24 horas) refleja de manera adecuada a todas las fuerzas politicas en funcion de su repre-
sentatividad parlamentaria”. ;Esta usted de acuerdo?

Muy de acuerdo ]2 Poco de acuerdo [] 4
Bastante de acuerdo ]2 Nada de acuerdo [1 s
Ni de acuerdo ni en desacuerdo s No conozco estos canales/No lo sé 6

Seccidn 6. Paqueteria

En esta seccion nos gustaria hacerle algunas preguntas sobre el envio de paquetes.

| A TODOS |
32. ¢Cuéantos paquetes haenviado en los Gltimos 6 meses?
Ninguno [ ]1 —p Pase ala Seccion 7
1 []2
2 []3
3ab [1a
6a10 s Pase ala pregunta 33
Mas de 10 6
No sé 7
33. ¢Con qué empresarealizo el Gltimo envio?
UNA SOLA RESPUESTA.
Correos (incluye Correos Express) _[J1 —p Pase alapregunta 34.1
Seur [] 2
MRW [] s
DHL M s Pase ala pregunta 35.1
Otras [1 s
34.1. ;Qué servicio de paqueteria utilizé para realizar el ultimo envio con Correos? UNA SOLA RESPUESTA.
Paquete azul (paquete postal nacional) []1
Paquete postal econdmico (paquete postal internacional) 2
Otros [1 3
No lo recuerdo, no lo sé [1a
35.1. A continuacion, indique su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos relacionados con el tltimo envio de paquete.
Use unaescala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satis-
fecho, 5- muy satisfecho.
No esta nada Ni satisfecho No lo sé/
Satisfaccioén con ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
... el servicio global 1 2 s 4 s e
... el precio 1 2 s 4 s e
... el tiempo de entrega del paquete 1 2 s (14 s [le
... la fiabilidad del envio (llegé correctamente
a su destinatario) e 2 s e s e

6 OoOooOmO |



Seccion 7. Correo postal

Esta parte del cuestionario se refiere al envio y recepcion de correspondencia (cartas) que distribuyen los carteros y que depositan en
el buzén (cuando no es necesario entregarlas bajo firma).

| A TODOS

37.1. Siel tiempo de entrega de una cartaordinariadentro del territorio nacional por parte de Correos (Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos, S.A.) fuese de 3 dias habiles desde su envio. ¢Hasta qué punto estaria usted satisfecho con ese plazo?

No esta nada satisfecho Poco satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

(11 L2 Lls [14 Lls

38.1. ¢ Ha realizado usted alguna reclamacion a Correos en los Ultimos seis meses?
Si 1
No 2

39.1. ¢Ha estado usted en alguna oficina de Correos en los ultimos seis meses?

Si []1 —)p Pase alapregunta 39.2
No []2 —)p Pasealapregunta 40.1

39.2. Por favor, indique su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con las oficinas postales de Correos.
Use una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4-
satisfecho, 5- muy satisfecho.

No esté& nada Ni satisfecho No lo sé /
Satisfaccion ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
... global con las oficinas de Correos 1 ]2 13 14 s e
... con la cercania de la oficina a su domicilio 2 2 s 4 s e

... con el tiempo de espera para realizar

tramites L1 L2 []s (a s e

... con la informacioén recibida/mostrada
sobre el coste de los servicios

1 ]2 []s (4 Os Os

... con la atencion recibida por el personal 1 2 13 14 s [Je

40.1. ¢Ha utilizado usted algin buzén de Correos (de cartas) en los Ultimos seis meses?

Si [ J1 —Pp Pase alapregunta 40.2
No [ ]2 —p Pasealapregunta41.1

H OoooOmo [ ]



40.2. Por favor, indique su nivel de satisfacciéon con los siguientes aspectos relacionados con los buzones de Correos. Use una
escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satisfecho,

5- muy satisfecho.

No esta nada Ni satisfecho No lo sé/
Satisfaccion con ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
... la facilidad para encontrar el buzon 1 [J2 3 [a s [Je
... la cercania del buzén a su domicilio 1 [J2 13 4 s e
... informacién mostrada en el buzén sobre
. . 1 2 3 4 5 6
el horario de recogida [ [ [ [ [ [

41.1 ¢Ha enviado usted alguna carta en los ultimos seis meses?

Ninguna 1
1 ]2
2 s
3ab5 [a
6al10 [1s
Méas de 10 [s
No sé [17

41.2.

Correos [1

Otro proveedor 2
No lo sé, no lo recuerdo 3

41.3.

Carta certificada, 1
Carta ordinaria, 2
Otros [] s
No lo sé/no lo recuerdo [Ja

41.4.

—) Final del cuestionario

Pase ala pregunta 41.2

—) Pase alapregunta 41.3
i|—> Pase ala pregunta 41.4

¢Quétipo de envio de Correos utiliz6? UNA SOLA RESPUESTA

Por favor, identifique con qué operador realiz6 el Ultimo envio de una carta. UNA SOLA RESPUESTA

A continuacién, indique su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos relacionados con el Gltimo envio de una

carta. Use una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho,

4- satisfecho, 5- muy satisfecho.

No esta nada Ni satisfecho No lo sé/
Satisfaccion con ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
.. el servicio global 1 2 13 14 s [Je
.. el precio 1 2 13 14 s [Je
.. el tiempo de entrega 2 2 K 4 s e

SI EN LA PREGUNTA 41.4 HA RESPONDIDO QUE ESTA NADA O POCO SATISFECHO CON EL SERVICIO GLOBAL,
CONTESTE LA PREGUNTA 41.5. EN CASO CONTRARIO, HA LLEGADO AL FINAL DEL CUESTIONARIO.

41.5.
Son servicios caros 1

Mala atencién al cliente ]2
Envios perdidos o dafiados [ ] 3
Otros []a

Indique los principales motivos de insatisfaccion con el Gltimo envio de una carta. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

FIN DEL CUESTIONARIO. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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